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与は低いことが前提とされていた（Assael 1987; Hans, Van Trijp, Hoyer, and Inman 
















































































































































































































































































 マーケティング分野では 2000 年頃より、情報技術を基盤とする顧客関係を管理す
る経営的手法が CRM として注目され始めた。CRM の目的として、顧客をよりよく
理解することで顧客に価値を創出すること、その結果として顧客を維持し続けること
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